SAMSKABELSE

METODESAMLING




Denne metodesamling har bl.a. hentet inspiration hos
‘Kaerlig hilsen fru Hansen - den offentlige sektor tilbage til
virkeligheden’ af Malene Kjaer-Jepsen og Anne Schgdts, hos Kolding
Kommune, hos ‘Med andre gjne - om service, design og service-
design’ af Sgren Bechmann og Mette Mikkelsen, hos Designskolen
Kolding / D2I - Design to Innovate samt hos COI (Center for Of-
fentlig Innovation).



SAMSKABELSE I TONDER KOMMUNE

Tonder Kommune er et feellesskab, hvor vi investerer
vores forskellige ressourcer, for sammen at skabe bedre

Igsninger.

En forudseetning for, at vi i Tander Kommune lykkedes med, at
borgere og medarbejdere samskaber fzaelles og bedre Igsninger er,
at medarbejdere og ledere arbejder ud fra en fzelles tilgang og et
feelles mindset.

I Tender Kommune definerer vi det at arbejde samskabende som
fglger:

Vi samskaber
med borgerne, nar vi
aktivt involverer borgerne
i formuleringen af feelles
opgaver, hvor Igsningen ikke er
kendt. Vi ejer opgaven i feellesskab,
og vi bruger hinandens viden
og ekspertise til at finde faelles
Igsninger, der er baseret pa
borgernes ejerskab og som
understgtter borgernes
mestring.






GUIDE TIL SAMSKABELSE I PRAKSIS

Vi involverer aktivt, nar:

>

vvvyy

Vi inviterer borgere til samskabelse

Vi tager imod borgeres invitation til samskabelse

Vi mgder borgerne abent, zerligt og i gjenhgjde

Vi ser alle deltagere i samskabelsesprocessen som ligevaerdige

Vi sammen med civilsamfund og virksomheder mobiliserer
feelles ressourcer til gavn for borgerne

Vi formulerer opgaver i fallesskab, nar:

>
>

>
>

Vi formidler opgavens ramme tydeligt

Vi alle opnar enighed omkring opgaven og tager feelles ansvar
for opgaven

Vi taler abent om alle positioner og intentioner i samarbejdet
Vi gar fra "krav” til "hvad kan vi ggre sammen” i opgavelgsningen

Vi bruger vores falles viden og ekspertise
i opgavelgsningen, nar:

vvyy

Vi erkender, at borgerne er eksperter i eget liv

Vi inddrager ressourcer fra borgernes netvaerk

Vi stiller vores faglighed og professionelle ekspertise til radighed
Vi undersgger modsatrettede interesser med nysgerrighed



Vi skaber falles Igsninger, nar:

>

>
>
>

Vi tager fzelles afsaet i borgernes aktuelle situation og perspektiv
Vi fokuserer p& borgernes styrker og bringer dem aktivt i spil
Vi ggr borgerne til aktive bidragsydere i egen opgavelgsning

Vi opfatter Igsningen som et feelles stasted og afsaet for den
videre proces

Vi skaber ejerskab og mestring, nar:

>
>

>

Vi finder Igsninger, som borgerne kan se sig selv i

Vi laegger veegt pa, at borgerne investerer egne ressourcer i
Igsningen

Vi accepterer, at Igsningerne har ny form, nyt perspektiv og nyt
indhold

Vi gger borgernes kompetencer, sa borgerne i hgjere grad kan
klare egen situation og Igse fremtidige opgaver



SAMSKABELSESKONCEPTET

Samskabelseskonceptet er Tgnder Kommunes koncept for, hvor-
dan vi udvikler samskabte Igsninger. Malet med samskabelse er at
sikre et psykologisk ejerskab og derved en hgjere grad af mestring
og meningsfuldhed for borgeren. Konceptet indeholder et mindset
samt en tilgang i form af en procesmodel og en reekke vaerktgjer.

MINDSET

N&r vi samskaber skal vi turde udfordre vores egen fortaelling om
os selv og turde se os selv gennem borgerens gjne. Vi skal stille os
over i deres sko og vaere nysgerrige pa, hvad de taenker og oplever.
Det er grundlaget for at kunne samskabe.

Alt for ofte laver vi Igsninger “pd@ vegne af”, sjeeldent "“sammen
med” og stort set aldrig ”pa initiativ fra” borgeren.

Det essentielle ved samskabelse er netop bruddet med tanken om
den styrende offentlige sektor.

Borgere, civilsamfund og andre aktgrer skal som ligeveerdige del-
tagere bidrage med deres perspektiver til planleegning, udvikling,
implementering og evaluering af fremtidens velfeerd.

Landkortet (se bagsiden) er det mindset, du arbejder ind i, og som
skal hjeelpe dig med at bevare ovenstdende fokus. Print evt. en
stor version og haang det op. Brug landkortet som dit fundament
og dit mindset i hverdagen for at sikre, at vi samskaber pa det rette
grundlag.

Start altid i Borgerland. Fokuser fgrst pd, hvad der er vigtigt for
borgeren, ga dernaest i Samskaberland og udforsk mulige Igsnin-
ger sammen med borger. Til sidst kan du treede ud i Fagland og
arbejde pd at gore de meningsfulde Igsninger mulige og fa dem til
at fungere. Ofte kan det vaere ngdvendigt at genbesgge Borgerland
og Samskaberland for at sikre den gode Igsning.
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Mindset: 1 -2 - 3

/1. BORGERLAND \
Find ud af, hvad der er vigtigt for borger

Hvad er veerdifuldt og meningsfuldt for borgeren?

Hvad fylder for borger? Hvad @nsker borger at kunne

0g sammen med hvem?

2. SAMSKABERLAND "7 TTmm---o
Skab meningsfulde Igsninger sammen med borger
Udfold Igsningsmuligheder sammen med borger i et

sprog borger forstar - og Igs det der fylder mest fgrst

3. FAGLAND

Ggr det meningsfulde muligt

Treek pa de rigtige kompetencer og vaer kreativ
- kommunen er ikke ngdvendigvis hele svaret

N i




PROCESMODEL

Procesmodellen og vaerktgjerne pa bagsiden er den tilgang vi bru-
ger i arbejdet med Samskabelse. Modellen saetter retning og hjael-
per med at styre og planlaagge processerne. Vaerktgjerne (se bag-
siden) udvaelges ift. den specifikke opgave og kan suppleres med
metoder fra din egen praksis.

Malet med processen er at forbedre nuvaerende praksis eller at
skabe noget helt nyt. Det ggr vi ved at udforske, udvikle og teste
kontinuerligt gennem hele processen.

Faserne kan ligeledes knyttes til landkortet.

I Borgerland kan du traekke pd veerktgjer fra Forsta-fasen, nar du
gnsker at blive klogere pa borgerne.

I Samskaberland kan du traekke pa vaerktgjer fra Skab og Test,
nar du udvikler nye Igsninger og nar du afprgver dem i praksis.

I Fagland traekker du pd Virk-fasens vaerktgjer for at omsaette dine
nye idéer og koncepter til nye arbejdsgange og praksis.

FORSTA

BORGERLAND . SAMSKABERLAND FAGLAND
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FORSTA
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OPFOLGNING

N

OPGAVEBESKRIVELSE

DESK RESEARCH
INTERVIEW
OBSERVATION

DAGBOG

EMPATIKORT
BORGERREIJSE
M@NSTERGENKENDELSE
PERSONA

INDSIGTER

MULIGHEDSRUM

BRAINSTORM
IDEKU
KRITERIEMATRIX
PROTOTYPE
STORYBOARD
PROVEHANDLING

KONCEPTBESKRIVELSE

SERVICE BLUEPRINT
AKTORANALYSE

FJERN FORHINDRINGERNE
FEEDBACK & EVALUERING

ORGANISATORISK LARING




SAMSKABELSE I PRAKSIS

Samskabelse handler om at anerkende borgere som de mennesker
de er - med fglelser, basale behov og irrationelle handlinger.

Praemissen er derfor, at vi skal forsgge at saette vores faglige og
personlige antagelser om borgernes adfeerd og intentioner ”“pa pau-
se” og i stedet g& pa opdagelse i den menneskelig adfzerd.

Samskabelseskonceptet giver os redskaber til at belyse vores prak-
sis og fa gje pa blinde vinkler. Det handler om at g fra antagelser
om borgernes handlinger og adfaerd til reel viden om, hvem de er,
hvad der fylder og hvordan de oplever mgdet med kommunen.

Hensigten er, at den enkelte medarbejder i hvert enkelt mgde med
borgeren overvejer, hvad der er ‘det rigtige’ frem for udelukkende
at fokusere pa at ‘ggre det rigtigt’.

Det vi tror vi ggr Det vi i virkeligheden gar/
det borgeren oplever

Det er i mgdet mellem det vi tror
vi ggr, og det vi i virkeligheden
ggr/det borgeren oplever, vi skal
finde de allervigtigste indsigter og
derved de bedste Igsninger



SAMSKABELSE I PRAKSIS

At ‘ggre det rigtige’ handler om at skabe effekt - ikke med hensyn
til systemets strukturer, ressourcer og gkonomi — men med fokus
pa de menneskelige behov, der er identificeret som veerdiskabende
hos brugerne.

At ‘ggre det rigtigt’ sigter mod effektivitet i den kontekst, I udvikler
indenfor, og som indeholder en lang raekke krav til det gode projekt
bdde formelle (juridisk, skonomisk, politisk) og uformelle (lokale
forhold, historie og kultur etc.).

Malet er at finde det mulighedsrum, der balancerer de to. Projektet
ma hverken ende i utopiske rigtige Igsninger, I ikke har en chance
for at udrulle. Eller i Igsninger, der er s& optagede af at effektivisere
og tilpasse sig strukturelt og ggre det rigtigt, at brugerne aldrig for
alvor bliver imgdekommet.

Ggre det rigtige
A

Fokus pa de .
menneskelige .~

behov
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Fokus pa
effektivitet og
system
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Ggre det rigtigt




PROCES

Det handler om at arbejde ud fra et feelles
mindset, hvor refleksion, feedback og laering er
centrale begreber i hele processen. Det visuelle
er et beerende element, som styrker vores fael-

les forstaelse, overblik og formidling.




OPFOLGNING

IGENNEM PROCESSEN ER DET VIGTIGT...

At reflektere over egen praksis og vaere nysgerrig pa, om Vi
kan ggre det endnu bedre.

At give feedback og veere dben for at modtage feedback - fra
kolleger savel som borgere.

At vi ser ud over snak, handler os til ny viden og bruger vi-
suelle redskaber til at ggre denne viden tilgeengelig og over-
skuelig.

VARKTAIER

LEVEREGLER
ORGANISATORISK LARING
KOLLEGIAL FEEDBACK
SYMBOLTEGNING
OPGAVEBESKRIVELSE
GAMEPLAN




LEVEREGLER

Levereglerne har til hensigt at:

e skabe en feelles og kendt ramme for maden, vi arbejder pa
og maden, vi er sammen p& i Tonder Kommune

beskrive vores feelles kultur og adfaerd

omsaette vores vaerdigrundlag til levet praksis
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SIG DET - SIGER TINGENE SOM DE ER

Vi samarbejder abent, zerligt og i gjenhgjde.

Vi lytter aktivt og kommunikerer tydeligt.

Vi skifter kurs, nar vi ikke tror p&, at indsatsen skaber effekt.

LAR AF HINANDEN - VI GIR FEEDBACK OG DELER VIDEN
Vi gir og efterspgrger konstruktiv feedback.
Vi kvalificerer opgavelgsningen ved at dele viden om det, der virker.

Vi taler &bent om vores fejl - og finder nye Igsninger pa det, der
ikke virker.

BRUG HINANDEN - VI SER OG ANVENDER HINANDENS STYRKER
OG FORSKELLIGHEDER

Vi opsgger viden og bruger den aktivt og bevidst.
Vi Igser opgaven der, hvor viden og kompetencer er stgrst.
Vi spotter talenter og udvikler deres potentiale.

DEL SEJRENE - VI DELER VORE SUCCESER
Vi ggr os altid umage og spiller hinanden gode.
Vi har altid gje for et muligt forbedringspotentiale.

Vi deler succeser, fordi det skaber motivation og lyst til at lzere
mere.

FIND FALLES LOSNINGER - VI SKABER DE BEDSTE LOSNINGER
I FAELLESSKAB

Vi har fzelles mal og alles bidrag til at n8 dem er vigtige.

Vi inviterer borgere og lokale interessenter ind og sammen
udfordrer og afprgver vi nye metoder.

Vi tager faelles ansvar for nye Igsninger og sammen skaber vi
resultater, vi ikke kunne opna alene.




SADAN KAN DU G@RE...

Brug dialogredskabet du finder pd Intanettet under Leveregler,
og lav jeres egen lokale overszettelse af reglerne. Husk ogsa at
anvende levereglerne gennem hele samskabelsesproccessen.
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LAER AF HINANDEN

Vi gir og eftersporger konstruktiv feedback
Vi kvalificerer opgavelasningen ved
at dele viden om det, der virker
Vi taler dbent om vores fejl - og finder
nye lgsninger pa det, der ikke virker
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ORGANISATORISK LAERING

I Tender Kommune har vi sammen forpligtiget os til at arbejde
med organisatorisk laering, fordi det udvikler os som mennesker,
og fordi faglig viden og erfaring kan blive til organisatorisk mer-
veerdi. Der er SA meget viden i vores organisation, som vi kan
dele med hinanden og leere af - til gavn for kerneopgaven, os
medarbejdere og naturligvis borgeren.

e Ved organisatorisk laering forstar vi, at vi pa tvaers af organi-
sationen forpligtiger os til at reflektere og skabe laering, bl.a.
gennem brug af feedback, sa vi sammen bliver klogere og
ggr mere af det der virker.

e Med organisatorisk laering vil vi styrke den enkelte medar-
bejders laering og mulighed for at udnytte sit personlige og
faglige potentiale optimalt. Sadan styrker vi kvaliteten i ker-
neopgaven og seetter borgeren fgrst.

e Som en laerende organisation vil vi kendes p3, at vi systema-
tisk skaber lzering, som vi omseetter til nye handlinger.

TIPS & TRICKS

// Du kan bruge metoderne fra inspirationskataloget som afseet
til arbejdet med organisatorisk laering. Du kan som mgde- og/el-
ler procesleder videreudvikle, zendre eller skeerpe gvelserne alt
efter behov, og matche dem til den organisatoriske virkelighed,
som du mgder i din hverdag //
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SADAN KAN DU G@RE...

P& kommunens intranet finder du et inspirationskatalog til
organisa-torisk laering. I kataloget finder du fem forskellige
metoder, som du kan afprgve og integrere systematisk i din
hverdag.

Start gerne med en lidt mindre gruppe, hvor du fgler dig tryg,
og hvor du ved, at du kan fa zerlige tilbagemeldinger. S& kan du
efterfglgende udvide gruppen og arbejde systematisk, fx. med
reflekterende teams pa manedlige mgder.

Begynd med dit naeste mindre mgde. Ggr noget andet end det,
du plejer! Afprgv nye metoder. Hold fokus pd, hvad der skaber
mening og veerdi for dig, i den nye made at Igse opgaven pa.
Arbejd systematisk med at omseette den nye laering til nye
handlinger. Veer ikke bange for at lave fejl, dem lzerer vi af - hvis
vi tgr tale om dem!

Ved at turde sezette viden og erfaring i spil til faelles bedste, pa
nye mader, skaber vi sammen en laerende organisation.

Metoderne:

1. Kollegial supervision

2. Tavlemgder

3. Leder- og medarbejderrotation
4

KOLLEGIAL FEEDBACK (du finder ogsd en alternativ frem-
gangsmade pa naeste metodekort)

5. Lgbende brugerevaluering gennem fokusgruppeinterviews



KOLLEGIAL FEEDBACK

Kollegial feedback er et vaerktgj til at give og modtage feedback
pa ens arbejde, samarbejde og performance. Igennem dialog
med kolleger reflekterer du over egen praksis og modtager feed-
back p& et selvvalgt fokusomrade. I samme proces bidrager du
ved at give input til kollegers refleksion og laering over deres
praksis.

Ved at arbejde med kollegial feedback og sparring far du mu-
lighed for at give og f& nye perspektiver pd dit arbejde, dine
styrker, kompetencer og dermed mulighed for at Igse arbejds-
opgaverne bedre. En fordel er desuden, at du far konkret viden
om, hvordan din adfaerd og handlinger i forbindelse med opga-
velgsningen virker i bestemte situationer, og dermed mulighed
for at reflektere over praksis og justere den, i forhold til at opnd
en bedre opgavelgsning.

TIPS & TRICKS

// Leering kraever tryghed. Det er vigtigt at skabe en fornem-
melse af, at alle er "gode nok”, at feedback ikke er lig med kri-
tik, og at det er, nar vi abner os for nye perspektiver, at vi kan
blive endnu dygtigere // Hvis der er mistillid mellem samtale-
partnerne, er det vanskeligt at skabe en udviklende dialog. Det
relationelle skal med andre ord veere i orden, fgr man begynder.
I en organisation med et darligt kollegialt miljg og arbejdsmiljg,
er det klogt at starte der, fgr man indfgrer kollegial feedback //
En lzerende dialog kreever samtaleteknik. Hav fokus pa at lytte
aktivt, spgrge uddybende og formulere dig anerkendende //
Vaer bevidst om, hvordan du giver feedbacken, men vaer ogsa
bevidst om, hvordan du modtager feedbacken // Spg@rg gerne
om modtageren gnsker feedback inden du giver den, s3 ved-
kommende er forberedt, har mulighed for at sige fra eller saette
en anden ramme //
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SADAN KAN DU G@RE...

Nar du vil indsamle og give feedback kan du bruge nedenstaende
indgangsvinkler og formulering som fremgangsmade. Det bidra-
ger til at ggre din feedback saglig og konstruktiv.

Trin 1 - Observationer

Hvis et videokamera havde filmet (s& neutralt og “ikke-tolkende”
som muligt).

¢ Jeg hgrer, du siger...

¢ Jeg hgrer, borgeren siger...

e Jeg ser, du ggr...

¢ Jeg ser, borgeren ggar...

e Jeg ser, at der sker “X” mellem jer..

Trin 2 - Indtryk

Afdaekning af feedbackers subjektive oplevelser. Hvad ggr det
ved mig, at du ggr som du gg@r?

¢ Jeg sad med en fglelse af...

e Undervejs kom jeg til at teenke pa...

e For mig var samtalens “gyldne gjeblik” da...

e Jeg oplever, at det ggr x ved borgeren, at du ggr som du gg@r?
¢ Jeg tror, at borgeren fglte sig...

e Jeg tror, at det var sarlig veerdifuldt for borgeren at du...

Trin 3 - Forslag

Feedbackers input til fremtidige handlinger.
e Jeg foresIaZ\r at du fortsaetter med...

e Jeg foreslar, at du begynder at...

e Jeg foreslar at du skal ggre mere af..
e Jeg foreslar, at du skal ggre mindre...



SYMBOLTEGNING

Symboltegning er en enkelt made at tegne p& med enkle former
og symboler, som alle kan lzere. En tegning kan supplere ord og
styrke formidlingen af fx. en problemstilling, idé eller strategi
mm. Vores hjerner er bygget til at aflaese selv de mest simple
visuelle tegn og kan derfor meget lettere forstd tegninger og
billeder end ord alene. Du kan derfor styrke dit budskab utrolig
meget ved at tegne det, du gerne vil udtrykke.

Nar man symboltegner, anvender man helt enkle former og
symboler sdsom firkanter, cirkler, trekanter, pile, taendstikmaend
eller lign. til at visualisere en idé eller en situation, uden at man
behgver kunne tegne “rigtigt”. Du kan bruge symboltegning i
mange sammenhange og pa mange medier og platforme fx. i
din notesbog, pa post-it's og skabeloner, i din praesentation, din
KONCEPTBESKRIVELSE osv.

TIPS & TRICKS

// Veer ikke bange for at tegne ‘grimt’ eller ‘forkert’ - selv den
mest simple taendstikfigur kan bidrage til bedre formidling //
Brug nettet til at finde inspiration. S@g fx. pa ‘grafisk facilitering’
eller 'visuelt referat’ // @v dig pd de figurer du bruger mest
eller pa nye figurer du gerne vil laere. P& den made far du dem
‘i hAnden’, og sa er barrieren mindre, naeste gang du vil tegne
// 9v dig for dig selv og i alle sammenhaenge - tag fx. visuelle
noter i din egen notesbog under mgder eller telefonsamtaler //
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SADAN KAN DU G@RE...
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OPGAVEBESKRIVELSE

Formalet med en opgavebeskrivelse er at give projektet en klar
retning og klare rammer. Samtidig skal opgavebeskrivelsen
veere bred nok til, at projektet kan rumme det uventede. Med
andre ord m& konklusion og Igsning ikke vaere givet pa forhand.

Udover at saette klare rammer fungerer opgavebeskrivelsen
ogsa som et vaerktgj til forventningsafstemning mellem projek-
tets deltagere og ledelsen med henblik pad at sikre opbakning til
processen ift. ressourcer og beslutninger.

Ligeledes spiller opgavebeskrivelsen en rolle ift. formidling til de
parter, der skal involveres og informeres forud for eller Igbende
i processen.

Problemformulering - Hvad gnsker du at undersgge? Hvilken
udfordring eller mulighed gnsker du at blive klogere pa?

Arbejdsspgrgsmal - Hvad og/eller hvem gnsker du at forstd og
hvorfor? Hvilke overordnede spgrgsmal gnsker du at fa svar pa?

Afgraensning - Hvilke borgergrupper, situationer og/eller forlgb
vil du fokusere pd? Hvad ligger indenfor dit fokus og hvad er
udenfor?

Barrierer - Hvad kan besveerligggre processen? Er der rammer,
krav eller praemisser, du skal veaere saerligt opmaerksomme pa?

Ressourcer - Hvem skal vaere en del af processen og pa hvilken
made skal de inddrages?

TIPS & TRICKS

// Opgavebeskrivelsen er ikke statisk, men kan forandre sig i
lgbet af processen i takt med, at du opnar ny viden. Veer derfor
ikke bange for ikke at svare 'rigtigt’. Det veesentligste er dialo-
gen omkring opgaven //
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SADAN KAN DU G@RE...

Udfyld nedenstdende skema sammen med din(e) samarbejds-
partner(e) og din ledelse. Sgrg for, at alle har en feelles forstaelse
for opgaven og opgavens afgraensning.

Samskabelse - Opgavebeskrivelse

Projekt:

Problemformulering
Hvad onsker du/I at undersoge?
Hvilken udfordring eller mulighed onsker du/I at blive klogere p3?

Arbejdsspgrgsmal
Hvad og/eller hvem onsker vi at forst8 og hvorfor?
Hvilke overordnede sporgsmal onsker vi at f3 svar p8 og hvorfor?

Afgraensning
Hvilke borgergrupper, situationer og/eller forlab vil vi fokusere p8?
Hvad ligger indenfor vores fokus og hvad er udenfor?

Barrierer
Hvad kan besvzerliggore processen?
Er der rammer, krav eller prasmisser vi skal veere seerligt opmzerksomme pa?

Ressourcer

Hvem skal du/I samarbejde med?
Hvem skal du/I involvere?

Hvem skal du/I informere?

Samarbejde Involvere

Informere




GAMEPLAN

En gameplan er en oversigt over et forlgb i et projekt eller en
proces, der straekker sig over laengere tid. Den er som en visuel
agenda tegnet op pa et stort stykke papir og rummer som visu-
elt veerktgj de samme fordele, nemlig at fastholde og formidle
et overblik.

Gameplan-plakaten hjzelper dig til at klarggre, hvor du er pa vej
hen, hvad du skal arbejde med samt dit team, ngglefaserne,
succesfaktorer og de overordnede trusler - det hele p3 et sted.

Du kan bruge planen i alle projektets faser (Forsta, Skab/Test
og Virk), men planen kan i seerdeleshed veaere god at udfylde i
implementeringsfasen (Virk).

TIPS & TRICKS

// Hvis du arbejder med store og lange processer kan du med
fordel lave gameplans i gameplanen. Dvs. én overordnet plan
samt en plan med flere detaljer for hver fase // Hvis skabelonen
ikke passer, kan du tegne din egen plan med det antal faser og
indhold, der passer til din proces //
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SADAN KAN DU G@RE...

Formal/mal: Hvad skal du overordnet opna med processen?
Hvorfor gennemfgres den? Hvilke resultater gnsker du at se? Husk
at se pa mal for borger sdvel som for organisation (genbesgg evt.
dit MULIGHEDSRUM, INDSIGTER og KONCEPTBESKRIVELSE).

Opgaver og leverancer: Hvilke trin pa vejen er der i processen?
Det kan vaere faser, milepzele, mgder osv. afhaengigt af projektets
omfang og stgrrelse.

Succeskriterier: Hvorndr er du lykkedes med opgaver og leve-
rancer? Hvornar kan en fase betragtes som afsluttet?

Udfordringer/barrierer: Hvad kan spaende ben for at lykkes?
Hvilke barrierer skal du veere opmaerksomme pa (se evt.
OPGAVEBESKRIVELSEN eller FIERN FORHINDRINGERNE)

Team/Ressourcer: Hvem er en del af processen? Hvilke roller er
der i teamet (se evt. AKTORANALYSE)

aaa,

TEAM/
RESSOURCER:

FORMAL/MAL:

OPGAVER OG LEVERANCER:

ORGANISATION

—0 000
M\/W

UDFORDRINGER/
BARRIERER:




MINE NOTER




MINE NOTER



FORSTA

Det handler om at opbygge dyb empati og
kendskab til de mennesker, som jeres arbejde
har til formal at skabe noget sammen med.
I leerer direkte fra de mennesker, I designer
lgsninger til og med. Hvad kan I leere af dem?
I fordyber jer i deres liv og opndr en dybere
forstaelse for deres behov og dremme.




OPFOLGNING

I FORSTAFASEN ER DET VIGTIGT...

At undre sig og veaere nysgerrig, undersggende og reflekte-
rende.

At veere objektiv og bruge fakta fremfor synsninger og anta-
gelser - leeg de forudindtagede holdninger pa hylden.

At se sig selv gennem borgerens/brugerens gjne og forsgge
at saette sig i en andens sted.

VARKTJIER

DESK RESEARCH
OBSERVATION
INTERVIEW
DATAKORT
DAGBOG
EMPATIKORT
BORGERREJSE
M@NSTERGENKENDELSE
PERSONA
INDSIGTER
MULIGHEDSRUM



INTERVIEW

Interview er samtaler, der hjaelper dig med at finde ind til kernen
af borgers behov. Interviewet er et effektivt redskab, hvis du
gnsker en detaljeret forstdelse for en eller flere personers fore-
stillinger, holdninger, motivationer, oplevelser osv.

Interview kan afholdes én-til-én men ogsa med en mindre grup-
pe af mennesker (fokusgruppe). Uagtet om du interviewer én
person eller flere, er det en god idé at stgtte sig til nogle pd for-
h&nd planlagte spgrgsmal i form af en spgrgeguide.

I det semistrukturerede interview udarbejder du en raekke abne
savel som fokuserede spgrgsmal, men det er borgerens svar,
der styrer reekkefglgen af spgrgsmalene, og du giver plads til
det uforudsete.

I det strukturerede interview har du pa forhdnd udarbejdet et
skema med specifikke spgrgsmal. Dette kan med fordel bruges
i SKABFASEN, hvor du allerede har indsigt i borgers behov og
gnsker. Spgrgeskemaet bestar af fokuserede savel som lukkede
spgrgsmal.

TIPS & TRICKS

// Det kan veere en god idé at optage interviewet, s& du kan
genbesgge interviewet pa et senere tidspunkt. Sperg dog altid
om lov // Skab gode og trykke rammer for interviewet og over-
vej, hvor interviewet bedst afholdes - i borgers hjem, pa et neu-
tralt sted, i et mgdelokale etc. Lad evt. borgeren vaelge // Veer
opmaerksom pa ikke at padutte borgeren dine egne holdninger
// Husk, borgeren er eksperten // Noter gerne gode citater -
de er guld veerd i den videre formidling af din viden // Forsgg
at holde fokus pa samtale frem for noter. Hvis det ikke er muligt
at optage, sa kan det vaere en fordel at veere to personer til at
afholde interviewet - en der interviewer og en der tager noter //
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SADAN KAN DU G@RE...

Din spgrgeguide er vigtig, men sgrg for at den ikke bliver for
omfattende. De fleste spgrgsmal du stiller bgr udspringe af
interviewpersonens svar fx.:

e Opfolgende spgrgsmal, hvor du opfordrer interviewpersonen
til at tale videre
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e Sonderende spgrgsmal, hvor du opfordrer interviewpersonen
til at uddybe eller eksemplificere sit svar

e Specificerende spgrgsmal, hvor du beder interviewpersonen
praecisere sit svar

e Fortolkende spgrgsmal, hvor du praesenterer interview-
. [*] -

personen for din forstaelse af svaret for at teste, om den eri
overensstemmelse med interviewpersonens egen forstaelse.

Start med at saette rammen for interviewet: 1. en velkomst/
intro til formal, 2. en praesentation af intervieweren og evt.
andre deltagere, 3. en introduktion til interviewet/formatet for
samtalen, 4. et samtykke til medvirken, 5. afholdelse af selve
interviewet og 6. en afrunding. Du kan bruge interviewtrekanten
som hjeelp til, hvordan du bygger resten af din interviewguide og
dit interview op.

ABNE SPORGSMAL
Hvad, En dag i dit liv

UDDYBENDE SPORGSMA

, Hvornar, Hvorfor, Hvend, Hvor

DIREKTE SPORGSMAL - LUKKEDE SPORGSMAL
Praeferencer, Ja/Nej




OBSERVATION

En observation er en iagttagelse af, hvordan mennesker hand-
ler og interagerer i forskellige sammenhaenge og situationer. Vi
opdager ofte noget nyt og relevant i en given kontekst, nar vi
observerer.

Observationer kan ogsd hjeelpe til at opnd indsigt i behov eller
problemstillinger, som maske ikke er kendt for dem, vi observe-
rer.

Ved en aben observation fokuserer du ikke pa noget specifikt,
men skriver ned og tager billeder/video vidt og bredt af det, du
ser. Det kan veaere kropssprog, lyde, handlinger, relationer til an-
dre mennesker eller hvordan brugere anvender skemaer, skilte
indretning mm.

Observerer du mere specifikt med et afgreenset fokus, far du
mere detaljerede indsigter, men gar maske glip af helhedsbille-
det og de uforudsete indsigter.

TIPS & TRICKS

// Tag altid hensyn til, om observationen kan virke pgtraengen-
de og maske endda uacceptabelt et givent sted - iszer hvis du
fotograferer og filmer // Spgrg altid om lov og lav en aftale pa
forhdnd om din rolle og tilstedevaerelse som observatgr - forsgg
sa vidt muligt at vaere fluen pa vaeggen’ // Det er vigtigt at
registrere alt, hvad du ser, og ikke begynde at vurdere om ob-
servationen kan bruges til noget // Observation kan med fordel
understgtte INTERVIEW og metoderne kan evt. kombineres //
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SADAN KAN DU G@RE...

Se efter: Handlinger - Relationer - Mgnstre - Afvigelser -
Stemninger - Fglelser - Genstande - Interaktion - Kropssprog

Lyt efter: Toneleje - Ordvalg - Citater

Et eksempel pa en observation er: Hun talte sagte og uden mi-
mik, mens hun serverede kaffen. Et eksempel pa en fortolkning
er: Hun virkede trist, mens hun serverede kaffen, sandsynligvis
fordi hun for nylig mistede sin mor.
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Du kan evt. bruge nedenstdende skema som udgangspunkt for
din 8bne observation. Placer post-it's i tre forskellige farver pa
firkanterne til venstre, og flyt de udfyldte post-it’s til hgjre, nar
du noterer dine observationer. Det gg@r sorteringsarbejdet mere
overskueligt og nemmere, ndr du kommer hjem.

OBSERVATIONSSKEMA
HVAD SER JEG?

Her noterer du alt det, du ser ud fra
ovenstdende principper. Husk ikke
at vurdere pa forhand, om det er
brugbart/relevant - noter s& meget
som muligt ned og tegn gerne.

HVAD H@RER JEG?

Her kan du notere de ting, du hgrer
undervejs. Hvad sagde borgeren?
Hvad sagde medarbejderen? Gode
citater er guld veerd i den videre
formidling af dine iagttagelser og
ggr materialet levende.

HVAD UNDRER MIG?

Her kan du notere de ting, der un-
drer dig undervejs. Dette kan du
evt. spgrge ind til i et efterfglgen-
de interview, eller det kan danne
grundlag for yderligere undersggel-
ser.




DAGBOG

En dagbog (ogsd kaldet en cultural probe) kan bruges, ndr du
gnsker at indsamle viden om noget umiddelbart eller underfor-
stdet, fx. en borgers liv, fglelser, dramme og tanker. Det giver
desuden mulighed for at fglge en borgers liv over en leengere
periode uden de store omkostninger.

En dagbog kan med fordel bruges i et projekts tidlige faser,
men kan ogsd bruges fx. i forbindelse med test af nye lgsnin-
ger i SKABFASEN. Dagbogen hjalper borgeren med at fastholde
aspekter af deres hverdag, nar de sker. Ofte vil en dagbog vaere
bygget op omkring to eller tre centrale spgrgsmal eller opgaver,
som du gnsker en dybere forstdelse af. Dagbogen kan suppleres
med andre materialer (fx. kan man bede borgeren om at foto-
grafere). Det kan vaere ngdvendigt at falge op pa dagbogen med
et INTERVIEW, hvor du kan spgrge ind til det materiale, borge-
ren har indsamlet.

TIPS & TRICKS

// Begraens omfanget af dagbogen. Det er en opgave borgeren
skal kunne overskue oven i daglige rutiner og arbejdsopgaver //
Overvej, hvordan du kan motivere borgeren til at bruge dagbo-
gen. Teenk over, hvordan du kan ggre det til en sjov og hyggelig
opgave // Sgrg for, at dagbogen ikke er for flot, styrende eller
lukket. De bedste indsigter kommer, ndr borgeren ggr dagbogen
til sin egen // Metoden kreever ofte ro og tid til, at borgeren
kan reflektere over sin situation og sin opgave. Anvendelsen af
metoden bgr derfor tage hensyn til det //
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SADAN KAN DU G@RE...

Der er ikke nogen fast opskrift pa, hvad en dagbog skal
indeholde. Det kommer helt an pd, hvad du gnsker at opna viden
om. Nedenfor kan du se et par eksempler til inspiration.

OPLEVELSESKORT / Dag

Tidslinje

v

Dagbog med tidslinje brugt til at kortlaegge
oplevelser, relateret til et specifikt emne, i
Igbet af en dag. Brugeren beskrev den fg-
lelse haendelsen fremkaldte samt gav en
kort beskrivelse af, hvad der skete.

Dagbog brugt i et undervisningsforlgb om offentlig mad-
service. Dagbogen indeholder et engangskamera og et
spgrgeskema til brugeren. Brugeren skulle hver dag i
fem dage tage et billede af sin morgenmad, frokost og
aftensmad samt et billede af noget, der ggr ham glad og
et billede af noget, der irriterer ham omkring mad.

h 1 stk i hse (afh
Opgave 1. : - Tage et bitlede af din og - 3 billeder
Opgave 2.: - Tage et bilkede hver dag af noget der gor dig glad - 1 billede
Opgave 3. : - Tage et billede hver dag af noget som irriterer dig - 1 billede

- Hvilket vil sige at du skal tage 5 billeder hver dag de naste S dage, og
sactte et kryds i skemaet forneden nir du har taget et billede

Dag 2 Dag3 Dag4 Dags
Torsdag d. 15.Sept. | Fredag d. 16.Sept. Lordag d. 17. Sept. Sendag d. 18. sept

| IR
| 1V
[ | [l




DATAKORT

Datakort er en nem og tidsbesparende made at registrere og
fastholde sin viden p&. Kortene ggr det muligt at gruppere for-
skelligt materiale fra opdagelsesfasen og dermed ggre feltarbej-
det synligt og anvendeligt i teamet.

Et datakort er en meget kort beskrivelse af noget, du har hgrt
eller set under din opdagelse, som du synes er interessant.

Du udfylder datakort efter hver observation og/eller interview,
mens du stadig har det frisk i erindring. Det er vigtigt kun at
beskrive ét emne pa hvert datakort, da det ellers besvaerligggr
den efterfglgende M@NSTERGENKENDELSE. Hellere skrive for
mange kort end for fa!

Vaer opmaerksom pa, at du ikke tolker dine data, ndr du laver
dine kort. Gengiv objektivt dine iagttagelser eller borgerens ud-
talelser. Husk at notere, hvor dataene stammer fra - et mgnster
kan nemlig ogsa vaere forskellen pa borgergruppers holdninger
og udtalelser.

TIPS & TRICKS

// Anonymiser dine data fx. ‘Dreng, 4. klasse’ i stedet for 'Emil
Jensen, 4.a pa Digeskolen’. Dette er relevant, hvis du gnsker at
undgd forudindtagede holdninger til en bestemt borger, men i
saerdeleshed, sa data ikke kan spores tilbage til en specifik bor-
ger af andre end dig og din neermeste projektgruppe (GDPR) //
Brug evt. farvekoder i form af dot-klistermaerker eller tusch til at
angive, hvilken borgergruppe eller kilde dine data stammer fra
for et nemmere overblik // Skriv med en tydelig tusch eller pen
og med tydelig skrift, s& andre nemt kan bruge og forsta kortene
// Gem dine kort efter, at du har afsluttet opgaven. Viden kan
maske bruges i andre sammenhange //
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SADAN KAN DU G@RE...

Print en masse datakort-skabeloner, inden du gar i gang med at

fastholde dine data.

N&r du har foretaget et interview eller en observation og har
lagt maerke til noget vigtigt, eller noget der veekker undren,
skriver du det ned pd et datakort. Stol pd, at det der vaekker
undren og det der umiddelbart virker vigtigt ogsa er det. Veer
dog opmaerksom pa at forblive objektiv, sa du ikke ender med
kun at fastholde det, der bekraefter dine egne antagelser.

Afsaet altid tid (30-60 min) umiddelbart efter interviewet eller
observationen til at lave datakort. Udfyld kortene som beskrevet

nedenfor.

DATAKORT
OVERSKRIFT:

Beskrivelse

Foto / Citater

Kilde: ;‘jj‘g

TONDER
ONRE

Giv kortet en overskrift - hvad
omhandler det?

Lav en kort beskrivelse - hvad har
du hert eller set? Pas pd ikke at
tolke data, men gengiv objektivt
dine iagttagelser eller borgerens
udtalelser.

Underbyg ovenstdende beskrivel-
se med gode citater fra dine in-
terview og/eller observationer el-
ler billeder fra felten. Du kan ogsa
tegne det du har set, fx. hvordan
en borger beveeger sig gennem et
lokale, eller hvordan deltagerne
i et mgde var placeret omkring
bordet.

Angiv hvilken kontekst dine data
stammer fra. Hvem/hvad obser-
verede du eller hvem talte du
med? Brug evt. en farvekode.



EMPATIKORT

Empatikortet er en metode til at forstd borgeren pa et plan, der
stikker dybere end til brugen af de produkter eller services, du
leverer eller den problemstilling borgeren umiddelbart ‘kommer
ind af dgren med’. Det handler om at forstd, hvad der er pa feer-
de i en bredere kontekst, hvad der fylder mentalt, og hvad der
virkelig betyder noget for den enkelte.

Empatikortet er et rigtig godt udgangspunkt ift. at fa et indblik i
borgerens mindset, men ogs3 til at finde ud af, hvad du mang-
ler af viden. Spgrg dig selv, hvad borgeren fgler og taenker?
Hvordan agerer borgeren og hvad ligger til grund for det? Hvad
eksponeres borgeren for i sine omgivelser, og hvordan pavirker
det borgeren? Nar du har stillet dig selv disse spgrgsmal kan
snakken abne op for spgrgsmal, du maske har behov for at stille
borgeren til jeres naeste made, eller spgrgsmal du skal indarbej-
de i din interviewguide.

Empatikortet kan ogsd bruges til at samle op pa din viden om
borgeren som en del af FORSTA-fasen, men ogsa i det daglige til
at fa flere/nye perspektiver pa en borger eller som en guideline
for samtaler med borgeren.

TIPS & TRICKS

// Udfyld gerne empatikortet sammen med andre, der kender
til og/eller har mgdt borgeren. Du vil fa viden du ikke selv hav-
de, og du vil opdage, at andre maske har et helt andet billede af
borgeren // Print empatikortet ud i stort format, sa I alle kan
samles omkring det. I kan p& den made bruge kortet til at skabe
et feelles billede, men ogsa til at fastholde den viden I far over
tid // Du kan bruge empatikortet til at forsta en enkelt borger,
men du kan ogsd bruge det som en repraesentation af en stgrre
gruppe. Se PERSONA //
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SADAN KAN DU G@RE...

Forstil dig, at du er borgeren og star i midten af kortet. Glem for
en stund de spgrgsmal din faglighed/system/lovgivning gerne
vil have dig til at stille, og forsgg i stedet at stille dig over i
borgerens sko.

Start evt. med det, der fylder hos borgeren. Hvilke tanker og
folelser tumler borgeren med? Ga herefter til, hvad borgeren
ser og hgrer fx. fra de naere relationer? Eller fra omgivelserne?
Eller kommunen? Og hvad siger og ggr borgeren selv? Hvordan
opfgrer borgeren sig fx. under mgdet? Hop tilbage til fgrste
punkt - hvad handler adfeerden om? Fortsaet med at udfylde de
hvide felter indtil du/I har udtgmt diskussionen. Saml op ved at
tale om borgerens vigtigste udfordringer og de muligheder, der
kan bygges videre pa3.

Husk at spgrge dig selv: Hvad ved jeg? Hvad tror jeg? Hvad ved
jeg ikke? S8 undgar du at handle pa forkerte antagelser.

TANKER & FOLER
Hvad betyder virkelig noget?
Hvad bekymrer?

Hvad er jeg optaget af

HORER & SER SIGER & GOR
Venner/familie Fremtoning,
Fagprofessionelle, Attitude
Omgivelser Adfzerd overfor andre
Samfundet
u
UDFORDRINGER MULIGHEDER
Frygt og frustrationer Hvad héber jeg pa og dremmer om?
Barrierer Hvornar har jeg succes?
Hvad fylder mest? Hvilke ressourcer har jeg?




BORGERREJSE

En borgerrejse er en tidslinje, der illustrerer borgerens "rejse”
igennem en dag, en uge eller et forlgb. Du spgrger ind til kon-
krete handlinger, der har betydning for borgeren. Borgerrejsen
kan struktureres som et interview, hvor du far borgerens egne
ord for det, som vedkommende oplever/har oplevet.

Borgeren eller du noterer eller tegner de forskellige handelser
pa tidslinjen og skriver sma forklaringer til, hvordan de forskel-
lige bergringspunkter opleves. Hvad skete der trin for trin, var
handlingen forbundet med en positiv/negativ oplevelse og hvor-
for?

Vaerktgjet fungerer godt, ndr du udvaelger en konkret problem-
stilling fx. afvikling af et mgde eller brugen af en konkret service.
Du kan dog ogsd bruge veerktgjet til fx. at registrere, hvad en
borger gennemlever pd en helt almindelig dag i vedkommendes
liv for derved at fa en bedre forstdelse for netop denne borger
eller en gruppe af borgere.

TIPS & TRICKS

// Detaljer glemmes hurtigt. @nsker du viden om en borgers
oplevelse, bgr du derfor spgrge ind til denne hurtigst muligt
efter haendelsen/forlgbet // Kombiner evt. borgerrejsen med
DAGBOG. Pa den made kan du bede borgeren registrere sine
oplevelser ndr de sker og dermed er friske i hukommelsen. Ef-
terfolgende kan du gennemgd borgerrejsen sammen med bor-
geren // Brug gerne post-it’s, nar du kortleegger. Derved kan
du nemt tilfgje handlinger eller flytte rundt p@ handlinger //
Borgerrejsen kan ogsd bruges, nar du designer nye services,
ved i stedet at beskrive den oplevelse, du gnsker borgeren skal
have i fremtiden //
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SADAN KAN DU G@RE...

Start med at udveelge et afgraenset handlingsforigb, du gnsker at
afdeekke. Laeg ikke for stort, omfattende og ambitigst fra land,
da det sa kan vaere umuligt at fglge ‘rejsen’ til dgrs.

Ggr rejsen visuel og haeng den op. Det medvirker til et veerdifuldt
overblik. Brug post-it's til at beskrive handlinger. Det tilfgjer
fleksibilitet og ger det muligt at tilfgje nye eller flytte rundt pa
handlinger. Brug en anden type post-it's (fx. talebobler) til at
registrere, hvordan borger oplever de enkelte handlinger.

Teenk i ‘Fgr’, ‘Under’ og ‘Efter’. Hvis du fx kortlaegger hand-
lingsforlgbet for et mgde, kan det brev, der er sendt ud ifm.
indkaldelsen, have stor betydning for mgdets afvikling. Er
borgeren fx. utryg inden mgdet pga. ordlyden i brevet eller er
borgeren stresset og frustreret, fordi det har veeret uklart, hvor
madet afholdes? Ligeledes kan det give mening at se pa, hvordan
der foglges op pa mgdet. Er borger fx. i tvivl om, hvad der blev
aftalt, har borger brug for, at der bliver fulgt yderligere op?

BORGER FOR UNDER EFTER

Forlgb Handling Handling

Handling

Handling Handli
andling
Handling Q
Handling
Handling Handling

Handling Handling
Positiv

RN “a . )




MONSTERGENKENDELSE

N&r du har indsamlet en maengde data fra eksempelvis inter-
views og observationer, skal du have struktureret din viden og
identificeret de manstre, der dakker centrale temaer. Det er
sadan dine data bliver gjort tydelige og brugbare i udviklingen
af Igsningen.

Mgnstergenkendelses-metoden er veerdifuld, fordi den tager ud-
gangspunkt i og fastholder dine data fra den “virkelige” verden.
Her er der fokus pa brugerens udsagn og dine egne iagttagelser
fra eksempelvis interviews.

Ved samtidig at synligggre al viden kan denne viden lettere grup-
peres og analyseres i faellesskab og dermed indgd mere aktivt
i den videre proces. Det sikrer ogsa en mere objektiv og fzelles
forstaelse i et team.

Alle de indsamlede data og den viden du gnsker at saette i spil
placeres pd en vaeg, et bord, en tavle, en skumpapplade eller
lign. Nar alt dit materiale er synligt kan du pabegynde en grup-
pering - en inddeling og tematisering af det indsamlede. Ved at
gruppere, bliver man opmaerksom p8 mgnstre og sammenhaen-
ge, der kan vaere med til at skabe INDSIGTER og derved retning
for den videre proces.

TIPS & TRICKS

// Forestil dig, at du er efterforsker eller detektiv, der skal Igse
en svaer sag. Ved at haenge alt materialet op, bliver du i stand til
at se mgnstre, du ellers ikke havde opdaget // Udfordr antagel-
ser og konklusioner s3 laenge som muligt og veer nysgerrig pa,
hvad dine data kan forteelle og laere dig // Udnyt at flere gjne
ser noget forskelligt og inviter kolleger til at deltage //
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SADAN KAN DU G@RE...

Synligggr dine centrale iagttagelser fra dine DATAKORT ved at
placer kortene pd en stor vaeg, foamboard eller bord. Har du
andet materiale, der er relevant, sa sat ogsd det op (fotos,
brochure, objekter osv.). Sgrg for at disponere tiden ift. dit eller
projektgruppens samlede materiale. Vurder, hvor meget tid I
kan bruge pr. person, hvis I er flere, og del evt. sessionen op
over nogle dage.

Teenk i forste omgang ikke pd at sortere eller gruppere. Det
gores efterfglgende. I fgrste omgang deler I bare viden med
hinanden i gruppen, eller du synligggr viden for dig selv. Er I
flere, tager de andre i gruppen noter pa post-it's, eksempelvis
analytiske udsagn og perspektiver, der falder dem ind, mens der
forteelles.

N&r alt materialet er delt, kan I se pa tveers af bade udsagn,
iagttagelser og konklusioner. De pointer, der bergrer samme
tema, saettes sammen. Leg med jeres materiale. Den fgrste
gruppering kan give anledning til nye refleksioner - prgv sa at
gruppere pa en anden made, og bliv ved indtil I er ndet ind til
kernen af, hvad I har set og hgrt. Giv til sidst mgnstrene en
tematisk overskrift, der opsummerer en hovedkonklusion - se
INDSIGTER.
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PERSONA

En persona er en generaliserende beskrivelse af en fiktiv person,
der indeholder de veerdier, kvaliteter og behov, du har identifi-
ceret hos borgerne. Det er essensen af din viden om en borger-
gruppe kogt ned til én samlet personbeskrivelse.

Det kan veaere lettere at designe en ny ydelse eller Igsning, hvis
man taler til et menneske, end hvis man forsgger at designe til
en ansigtslgs datasamling. Det sikrer, at man ikke udvikler ud
fra egne behov, men at man i stedet tager udgangspunkt i bor-
geren.

Med afsezet i den indhentede viden beskriver man en person, der
indeholder de karakteristika og kendetegn, du har identificeret
hos borgerne. Personaen kunne fx. indeholde baggrundsfak-
ta om personen (navn, alder, kgn, arbejdssituation, civilstatus
etc.), en beskrivelse af personens udfordringer og bekymringer
og af personens drgmme og gnsker - eller det kunne veere en
beskrivelse af personens forhold/kendskab til forskellige tekno-
logier. Beskriv de fakta, der kan have relevans for netop det
omrade eller de temaer, du undersgger.

Det er vigtigt at huske, at en persona altid vil vaere en generali-
sering og en fiktiv repraesentation af en gruppe borgere og deres
kendetegn.

TIPS & TRICKS

// Husk, at en persona aldrig er et faerdigt resultat, men hele
tiden en opsamling af den viden, du har pa et givet tidspunkt.
Man kan derfor altid g& ud og laere noget nyt og tilfgje og rette
til i personaen // Man kan godt lave en persona ud fra det, man
tror, man ved, og derefter ga ud og undersgge om ens formod-
ninger og antagelser er rigtige // Kombiner evt. personabeskri-
velsen med EMPATIKORTET eller dele heraf //
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SADAN KAN DU G@RE...

En ydre karateristik er en beskrivelse af personens fysiske ydre
og adfzerd (det man kan se) og andre forhold fx. gkonomi,
uddannelse, familizer rolle osv.

En indre personkarakteristik er en beskrivelse af personens
fglelsesmaessige tilstand fx. de tanker, holdninger, meninger
og livsveerdier, der kendetegner personen og de fglelser
vedkommende oplever.

Medtag de elementer i personanen, der har relevans ift. den
udfordring du arbejder med, og tilfgj gerne andre karakteristika
end beskrevet nedenfor.

YDRE PERSONA  NAVN: INDRE
ALDER:

Udseende, KON: Baggrund
kendetegn, (historie, op-
kropssprog. YDRE INDRE vaekst)
adfeerd Personlighed
Evner, talen- (indadvendt,
ter, interesser, udadvendt,
vaner, job hjeelpsom,
uddannelse tempera-

mentsfuld,

Sprog (fx fra indre styrker

et miljg eller
. og svagheder
en tid) osV.)
Familiefor- i
Falelsesliv
hold, keereste, (ensom, for-
venner elsket, indre
Miljger som konflikter
personen osv.)
feerdes i Holdninger,
Status i religion.o_g
samfundet / politik
blandt venner A Drgmme og
Bolig, gkonomi gnsker




INDSIGTER

En indsigt er en erkendelse og nedslag i det indsamlede materi-
ale. Indsigter synligggr vigtige og nogle gange uventede opda-
gelser i det indsamlede og analyserede materiale fra din M@N-
STERGENKENDELSE. Indsigter opsamler den indsamlede viden i
en given proces og ved at preecisere indsigter kastes nyt lys over
et projekts udfordringer og muligheder.

Indsigter danner ligeledes fundamentet for den videre proces ift.
at skabe MULIGHEDSRUM.

At have viden er ikke det samme som at have indsigt. At defi-
nere indsigter kraever arbejde; det er en faerdighed, der kraever
kreativitet, vedholdenhed og dybde.

Kig holistisk p@ dine data og dine mgnstre og pas pa ikke at
blive for knyttet til specifikke datapunkter og derved risikere
forhalede konklusioner. At du har observeret eller hgrt noget en
enkelt gang, ggr det ikke til en indsigt. Indsigter er noget der
har tyngde i dit samlede materiale. Analyser dine data intenst og
tilgd dem fra mange vinkler.

TIPS & TRICKS

// Lad ikke indsigterne veere for generelle. Jo mere konkret du
bliver, jo lettere bliver den efterfglgende proces // Et konkret
borgergnske (fx. ‘jeg vil gerne have flere mgder med min radgi-
ver’) er ikke en indsigt. Traed i stedet tilbage og overvej, om du
har behov for at grave dybere for at forstd borgerens motivation
bag dette gnske // Afseet rigtig god tid til at arbejde med at for-
mulere indsigter. Kvaliteten i indsigterne haenger sammen med
kvaliteten i Igsningerne //
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SADAN KAN DU G@RE...

Der er ingen fast opskrift pd, hvordan du formidler indsigter -
teenk dog over, hvem der er modtageren og hvordan du bedst
videregiver de oplevelser du selv har haft med borgerne.
Illustrationer, fotos og citater er gode ift. at ggre et materiale
levende.

Brug evt. de 4 nedenstdende principper ndr du formulerer dine
indsigter:

1. Baggrunden
Hvordan opfgrer borgeren sig i en given situation? Hvad gar
vedkommende og med hvilket formal?

2. Dilemmaer

Hvad forhindrer borgeren i at opna, hvad vedkommende gnsker
at opnd med et givet produkt, service eller oplevelse. Se efter
staerke falelser, fx hvor borgeren har en konflikt, frustration eller
ubehag. Uden denne viden er der ikke noget problem at Igse og
intet latent behov, der kraever en Igsning.

3. 'Hvorfor’ og motivation

Hvad driver handlingerne/adfaerden? Du skal vide, hvorfor en
borger opfgrer sig pa en bestemt made, og hvorfor det sker, hvis
du skal udvikle et produkt eller en tjeneste, der pd en made kan
gge adfzerden eller aendre den.

4. Hvad sgger borgeren at opnd?

Det sidste princip er ‘Se det ideelle.” Det er vigtigt at beskrive
den gnskede sluttilstand eller situation, som forbrugeren sgger.
Ngglen her er ikke at definere en Igsning, men klart formidle,
hvordan forbrugeren gnsker, at verden skal se ud og fgle, hvad
den ideelle oplevelse skal veere.



MULIGHEDSRUM

Et mulighedsrum er et struktureret spgrgsmal, som definerer
rammerne for en efterfglgende idégenerering i SKAB-fasen. Du
skaber, i form af et spgrgsmal, en retning for udviklingen af dine
lgsninger. Ved at stille det simple men konstruktive spgrgsmal:
Hvordan kan vi ...? laegges der vaegt pa, at der er mange forskel-
lige mader at Igse en udfordring pd (med “Hvordan”) og at det
er noget, som “vi” ggr i faellesskab.

Ved at lave flere mulighedsrum ggr man det nemmere at dbne
op og taenke i nye retninger. Mulighedsrum danner ogsa et bed-
re grundlag for at prioritere, hvilken retning du vil arbejde i, og
sikrer samtidigt at man tager afsaet i det, man har laert.

Du skaber dit mulighedsrum pa baggrund af én eller flere IND-
SIGTER, der tilsammen skaber et interessant omrade for den
videre udvikling. Herefter formulerer du et spgrgsmal.

Du kan med fordel formulere forskellige spgrgsmal til samme
mulighedsrum og derefter vaelge det bedste ud. Du kan ogsa
lave flere mulighedsrum ud fra forskellige kombinationer af ind-
sigter.

TIPS & TRICKS

// Haeng dig ikke i de helt rigtige formuleringer fra starten. Ud-
forsk forskellige retninger og lav de endelige formuleringer, nar
du har besluttet dig for et fokus // Pas pa at spgrgsmalet ikke
“lukker” for meget og sender dig i en bestemt retning. Spgrgs-
malet ma derfor ikke indeholde en Igsning //
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SADAN KAN DU G@RE...

Et godt mulighedsrum rummer gerne "brugere”, "formal” og
"kontekst”.

Eksempel pa et for abstrakt og ambitigst spergsmal: Hvordan
kan vi ggre brugeroplevelsen perfekt?

Eksempel pa et for smalt og Igsningsorienteret spgrgsmal:
Hvordan kan vi forbedre brugeroplevelsen ved at opseette et
bordfodbold bord i feellesrummet?

M
®)
~
0
-
I
<
C
-
Q)
T
m
O
2]
X
cC
<

Eksempel pd et passende spgrgsmal: Hvordan kan vi hjeelpe
patienterne med at fastholde deres sociale identitet, mens de er
brugere i patienthuset?

MULIGHEDSRUM .
Et eksempel pa

Tema: >
beskrivelse af et

Nogleindsigter mulighedsrum

“Patienter er ogs§ mennesker...”
- Birthe, tidligere cancerpatient

Et patientforlgb er en transition. N&r Birthe
bliver mgdt pa gaden, er hun Birthe, der har
egen virksomhed, men ndr hun treeder ind
pa hospitalet, ses hun kun som patient.

Hun fgler at hun som patient bliver anony-
miseret og ikke inddrages i sygdomsforigbet.

Hvordan kan vi...

Hvordan kan vi sikre at kraeftramte i forlgb
ikke mister deres identitet som mennesker,
og undgd patientligggorelse?

Projektnavn:
i
e

TONDER

KOMMUNE




MINE NOTER




MINE NOTER



SKAB/TEST

I omseetter det I har laert og identificerer
muligheder. I inviterer bredt ind og genererer
en masse nye idéer sammen med alle mulige
mennesker. I fremstiller prototyper og tester
mulige Igsninger sammen med dem, der skal
have gavn af dem i sidste ende. Det ggr I for
at sikre levedygtige og meningsfulde lgsninger.




OPFOLGNING

I SKAB-/TESTFASEN ER DET VIGTIGT...

At fa mange idéer og ikke lase sig fast pa den fgrste
eller forkaste den vilde idé med det samme.

At inddrage forskellige mennesker; borgere, medarbej-
dere, eksperter m.fl. for at fa flere perspektiver.

At visualisere, modellere og konkretisere idéer vha.
prototyper, som kan testes i praksis af malgruppen.

At vaere opmaerksom pa, at det kan vaere ngdvendigt
at vende tilbage til forstafasen.

VARKTJIER

BRAINSTORM

IDEKU
KRITERIEMATRIX
PROTOTYPE
STORYBOARD
PROVEHANDLING
KONCEPTBESKRIVELSE



BRAINSTORM

Brainstorm er en metode til, at én eller flere personer skaber sd
mange ideer som muligt pa kort tid. Det er et vigtigt veerktgj, idet
vi som mennesker har tendens til at taenke realistisk og ratio-
nelt i professionelle sammenhange og derved skyde potentielt
veerdifulde idéer ned for hurtigt.

I en brainstorm er det vigtigt, at alle kommer til orde og at
deltagerne ikke censurerer eller forhindrer hinanden i at dele
fantasifulde idéer - uanset hvor "klodsede” idéerne matte synes.
Metoderne forudsaetter, at emnet er klart defineret (se MULIG-
HEDSRUM) og der geelder typisk fglgende regler: Al kritik er
forbudt. Alle idéer er velkomne.

TIPS & TRICKS

// Idéerne ma ikke vurderes undervejs i processen, da det kan
haemme originaliteten af de fremkomne idéer // Veer visuel -
brug post-it's, papir og pen til at udfolde kreativitet og idéer og
haeng det op, sa alle kan se idéerne // Seet gerne en tidsbe-
greensning for at undgad selvcensurering // Brainstorming kan
anvendes igennem hele udviklingsprocessen og er seaerligt rele-
vant i starten af processen eller ved revurdering af en prototype

//
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SADAN KAN DU G@RE...

Start brainstormingen med at formulere emnet som et
MULIGHEDSRUM - Veelg den bedste "Hvordan kan vi...”-satning.

Praesenter derefter grundreglerne for brainstorming:

e Dgm ikke egne eller andres idéer

e G3 efter kvantitet — Mange idéer gnskes

e Opfordr til vilde idéer, men bevar fokus p& emnet

e Byg videre p& andres idéer ('Ja, og..." i stedet for Ja, men...")
e \Veer visuel (og dokumenter)

Alt efter hvilken brainstormingsmetode du gnsker at bruge,
placeres seetningen et sted, hvor den er synlig for alle.

Klassisk Brainstorming

Skriv alle jeres idéer pd post-it’s eller lignende, og placer dem pa et bord eller en
vaeg rundt om mulighedsrummet. Aftal gerne en tidsbegraensning (eksempelvis
5 minutter) hvor I hver iszer skriver ned. Del derefter idéerne med hinanden -
det kan inspirere til nye idéer.

Gentag med fordel flere runder af klassisk brainstorming, dog hgjst 45 min. i alt

Brainwriting
Hver isaer skriver I i tavshed Jeres idé pa et stykke papir.

Efter 1-3 minutter (afhaengig af den gnskede detaljeringsgrad) sendes papiret
med uret rundt til naboen, der fgjer mere til idéen eller lader sig inspirere til nye
ideer.

Processen gentages, indtil papirerne er ndet hele vejen rundt.

Thinkering

Laeg modelleringsmaterialerne frem - det kan fx vaere modellervoks, LEGO, skum,
tape, sakse, paptallerkner, piberensere, stdltrdd, servietter mv. Herefter bygger
I jeres ideer — giv gerne plads til, at I kan fortaelle om jeres modelleringer og
byg gerne videre pa hinandens ideer. HUSK: kun fantasien saetter graenser. Skriv
Igbende ideerne ned pd post-it's. Tag efterfolgende et billede af beskrivelserne,
s8 I ved behov kan vende tilbage til ideerne.



IDEKU

Ideku er et systematisk og lettilgeengeligt vaerktgj, der hjzelper
dig med at strukturere og overskue en idégenereringsproces.
Ideku’en er god, ndr du gerne vil skabe nye idéer og godt kan
lide rammer, struktur og overblik over processen. Fremgangs-
maden er ligeledes god til at sikre, at du kommer i dybden og
far udfoldet idéerne tilstraekkeligt.

Vaerktgjet, som bestdr af en skabelon, hvorpa post-it’s kan pla-
ceres, er bygget op omkring et MULIGHEDSRUM i midten, hvor-
fra der er plads til at lave 8 idéretninger. Hver idéretning kan
have 8 idéer tilknyttet. Det efterlader sdledes plads til 64 idéer.

TIPS & TRICKS

// Skriv idéerne pd post-it's, sa de kan flyttes pa skabelonen,
og sa skabelonen kan genbruges // Szt dit eget preeg pa Ide-
ku’en. Arbejd med skabelonen ud fra den form, der passer til dit
projekt. Du kan med fordel lave benspaend sasom PERSONA, en
kontekst eller andet, som idéen skal kunne opfylde eller indga
i // Ga ikke i sta. Kan du ikke finde pa 8 idéer i et felt, gar du
videre til et andet. Ideku’en tillader, at du kan vende tilbage til
felterne undervejs i idégenereringen // Dgm ikke andres eller
egne idéer pa forhdnd. Se BRAINSTORM for grundreglerne i en
idégenerering //
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SADAN KAN DU G@RE...

Tag ét af dine mulighedsrum og placer det i det midterste felt
af Ideku’en. Hver deltager skal byde ind med mindst ét "bud”/
idé og nedskrive den pd en Post-it, som sa placeres pa et af
de 8 felter rundt om spgrgsmalet. Husk at deltagerne kort skal
forklare de andre i gruppen, hvorfor de har skrevet, som de har.

Nar “runden” er slut, flyttes og placeres de op til 8 bud ud pa de
tilsvarende felter pa spillepladen.

Hver af de 8 idéer skal herefter "brydes ned” eller varieres
(kan samme problem Igses pd andre mader?) i mere konkrete
formuleringer og forslag. Der er op til 8 muligheder ved hver idé.
Har du brug for en yderligere nedbrydning, kan du flytte idéen til
midten af en ny idéku og fortszette idégenereringen.




KRITERIEMATRIX

En kriteriematrix bruges til at skabe et visuelt overblik over dine
idéer for at evaluere, kvalificere og udvaelge de bedste idéer ud
fra to kriterier. Kriterier forstds som egenskaber/kvaliteter, som
Igsningen skal leve op til i mindre eller hgjere grad, og dermed
ikke som krav, som der kan svares ja eller nej til.

N&r du bruger metoden, skal du overveje, hvilke kriterier der
vil veere relevante at vurdere dine idéer ud fra samt overveje,
hvordan disse kriterier skal vaegtes i forhold til hinanden. En
faldgrube kan veere, at man alene vurderer idéerne i forhold til
hinanden, og ikke i forhold til nogle “objektive” kriterier. Ved at
anvende objektive kriterier bliver det ikke din idé versus min idé,
men vores idéer vurderet i forhold til nogle kriterier der - ideelt
set - er i tr&d med borgernes sdvel som organisationens behov/
mal.

Kriterierne bgr derfor udledes af dine INDSIGTER, PERSONA
eller BORGERREIJSE, ud fra dit overordnede projektformal. Har
du sveert ved at komme i gang kan du anvende den klassiske
indsats/effekt matrix, som illustreret pa bagsiden. Vaer dog op-
meaerksom pa, hvad I forstar ved ‘Effekt’ jvf. ovenstdende.

TIPS & TRICKS

// Veer opmaerksom pa, at du arbejder med parametre, som
du har reel indsigt i og forstaelse for. Arbejder du fx. med gko-
nomiske parametre, er det vigtigt, at der er nogen med i grup-
pen, som kan vurdere, hvorvidt noget faktisk er dyrt eller billigt
sammenlignet med indsatsens effekt // Forkast ikke en idé for
tidligt. Du kan arbejde med at flytte ideer fra én kvadrant til en
anden kvadrant ved at aendre pa dele af idéen, sa den fx. gar fra
at vaere meget ressourcekraevende at implementere til at vaere
mindre ressourcekraevende //
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SADAN KAN DU G@RE...

1. Beskriv minimum fem kriterier, som du mener din Igsning skal
opfylde.

2. Udveelg to kriterier, der er saerligt relevante at vurdere dine
idéer ud fra. Tegn en matrix med to akser (se nedenfor) med de
to kriterier pa et stort stykke papir.

3. Diskuter idéerne i forhold til kriterierne og placer dem i
matrixen.

4. Udveelg de idéer, som skal arbejdes videre med i
konceptudvikling.
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PROTOTYPE

At arbejde med "prototyper” er en metode, hvor en idé tager
form og bliver virkelig. En prototype er en hurtig, ufeerdig og
fysisk udgave af en idé, hvor der kan ggres forestillinger om
idéens fremtidige brug og/eller fysiske udseende.

Ingen prototyper er perfekte. Derfor kan prototyper laves pd
flere stadier af processen — de kan vaere hurtige og spaede eller
mere konkrete og naermest faerdige til implementering. Prototy-
per er ofte lavet i papir/pap, skitser, hurtigt udviklet software,
film osv. Gennem test og interaktion med prototypen, kan du
spore dig ind p&, om den giver borgeren den gnskede oplevelse
og om den mgder det gnskede behov (se PROVEHANDLING).

Prototyper er meget anvendelige i forhold til kommunikation og
samarbejde internt i projektgrupper og eksternt med relevante
aktgrer, idet den fysiske repraesentation af idéen muligggr en
feelles forstaelsesramme for, hvad ideen egentlig gér ud pa. For-
stdelsesrammen kan endvidere bruges til at visualisere idéens
anvendelse fx. vha. et STORYBOARD.

TIPS & TRICKS

// Prototype-metoden kan bruges flere gange i Igbet af innova-
tionsprocessen som en alternativ kommunikationsform i grup-
pearbejdet udover verbal og skriftlig kommunikation // Brug
ikke alt for meget tid pa at lave prototyperne - de ma ikke blive
til en "hellig ko”, som du (eller borgeren) ikke naenner at slagte,
hvis det ikke virker i praksis // Det er kun fantasien, der saetter
graenser for, hvordan du kan ggre idéen handgribelig og hvilke
materialer/formater du kan anvende //
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SADAN KAN DU G@RE...

Forudsaetningen for at lave en eller flere prototyper er, at du har
udviklet idéer, der potentielt kan Igse en problemstilling eller et
behov.

Find ud af, hvad du vil bygge — er I i en gruppe ikke enige om
én ide, kan I lave flere prototyper og herigennem finde frem til
den bedste idé.

Overvej: Hvor avanceret skal det vaere? Hvad er dine evner?
Hvilke materialer har du til r&dighed - kan du evt. 18ne af dine
kollegaer (fx. modellervoks, piberensere, tuscher, pap, saks,
tape, LEGO osv.)? Og har du nogle, som evt. kan hjalpe dig
med de ting, du ikke kan (fx. Photoshop, film, programmering)?

Tag dernaest udgangspunkt i spgrgsmalene fra din KONCEPT-

BESKRIVELSE og/eller udfyld det sidelgbende. Har du ikke

udarbejdet sadan et, kan du stille fglgende tre spgrgsmal:

e Hvorndr mgder borgeren din Igsning?

e Hvordan interagerer borgeren med Igsningen?

e Hvordan adresserer lgsningen borgers behov/organisationens
behov?

Lav evt. en regel om, at man ikke siger noget medmindre man

‘bygger’, hvis 1 er flere, der arbejder sammen. En prototype

er den samtale du/ har med en idé, sd veer ikke bange for at

udforske forskellige retninger - det kan altid laves om igen. Den

stgrste faldgrube er, at en prototype-session gar op i snak.



STORYBOARD

Et storyboard er en visuel historiefortzelling over en idé eller
Igsnings anvendelse. Modsat en PROTOTYPE, har et storyboard
et tidselement, som ggr det muligt at visualisere hvordan en
protype seettes i spil over tid og i forskellige handlinger.

Et storyboard opstilles i sma billeder/tegninger (som i en tegne-
serie) med korte tekster, hvilket ggr det nemmere for andre at
forsta ideen og den sammenhaeng, den indgdr i. Metoden sikrer,
at alle har samme forst3else af ideen.

Selve udviklingen af et storyboard tvinger dig til at prioritere,
hvilke detaljer du vil have med og til at fokusere pa, hvordan
historien bliver mest overbevisende. Metoden traekker sine trade
fra BORGERREJSE, idet man bevarer fokus pa, hvordan en po-
tentiel Igsning opleves fra borgerens perspektiv. I den forbindel-
se giver storyboardet mulighed for, at man kan opsezette forskel-
lige scenarier og teste antagelser om, hvordan en service eller
et produkt egentlig modtages, fungerer og forhabentlig skaber
veerdi for borgeren og andre relevante aktgrer.

TIPS & TRICKS

// Et storyboard kan udarbejdes direkte ud fra dine idéer eller i
forlaengelse af den fysiske prototype // Det er ikke ngdvendigt
at veere en god tegner - teendstikmaend og symboler fungerer
fint (se evt. SYMBOLTEGNING) // Storyboards kan ogsa laves
pd en computer, og man kan udover tegninger og tekst ogsa
anvende fotos. Dette tager dog noget leengere tid // Du kan
0gsa bygge/modellere de enkelte scener fx. med LEGO eller an-
det modelmateriale og tage fotos af dem eller lade fotos af din
PROTOTYPE indga i forteellingen //
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SADAN KAN DU G@RE...

Start med at formulere historien med ord i sma afsnit og
begivenheder. Taenk i “situationer” - altsd hvilke trin brugeren
m@der pa vejen.

Alt behgver ikke visualiseres: Ofte kan man taenke sig til fx.
overgange i historien, hvor man bevaeger sig fra A til B. Lav sma
tegninger pa post-it’s (s& du har mulighed for nemt at flytte
dem og tilfgje trin) og tilfgj talebobler eller billedtekster efter
behov. Kombinationen af tekst og billeder er som regel staerkest.
Inden man viser sit storyboard til malgruppen, kan man evt. f&
en udenforstaende kollega eller bekendt til at genfortzelle din
historie for dig. Er den aflaeselig, eller skal der justeres lidt hist
og her?

STORYBOARD IDE:




PROVEHANDLING

En prgvehandling er en let og enkel afprgvning af en idé eller
dele af en idé i praksis.

Med en prgvehandling bliver du hurtigt og let klogere pa din idé
eller udfordring. Fordi du udformer konkrete handlinger, som du
afprgver uden videre, finder du med det samme ud af, hvad der
virker, og hvad der ikke virker.

Der er tre principper for dine prgvehandlinger:

Teenk smat - hvad kan du selv ggre uden at “fa lov”, finde midler,
afsaette store maengder tid osv...?

Teenk hastighed! Traek ikke tingene i langdrag. Sma handlinger,
hurtigt! Og gerne flere!

Teenk laering - vi prgver hurtigt, for hurtigt at blive klogere.
Det er ufarligt bare at prgve! Husk dog at overveje, om det er
ngdvendigt at informere borger om, at han/hun er en del af en
prgvehandling.

TIPS & TRICKS

// Test den del af din idé som er mest essentiel for at idéen
virker i praksis. Der er ingen grund til at teste hele dit koncept i
forste omgang // Lav hellere mange pa hinanden fglgende prg-
vehandlinger, hvor du justerer, end at sld en prgvehandling for
stort op // Hvis du arbejder med en borgergruppe, der kan have
sveert ved at indga i fx et interiew, kan prgvehandlinger veere en
god made at samle viden om, hvad der virker og ikke virker //
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SADAN KAN DU G@RE...

Udvalg en mulig Igsning eller dele af en Igsning, som du gerne
vil afprgve (A). Sgrg for at idéen ikke er for kompleks eller
omfattende - sd bryd hellere idéen ned og test de veesentligste
bestanddele fgrst.

Overvej, hvad du gerne vil opnd - hvilken forskel skal borgeren
opleve (B)?

Planlaeg derneest, hvordan du vil afprgve idéen (C). Hvad skal
forberedes inden? Hvem skal hjeelpe dig? Hvor, hvorndr og med
hvem afprgver du idéen? Og hvordan opsamler du det, du har
laart?

Lav til sidst en tidsplan for det hele (D).

Konkluder efter opsamlingen pd, hvordan prgvehandlingen
virkede - hvilken effekt s8 du (opndede du B)? Og hvad er dit
naeste skridt? Skal idéen tages videre til naeste niveau, skal der
afprgves en ny vinkel/variant, eller skal den forkastes helt (E)?

A/_/\U,/’\

Hvilken
forskel
skal
borgeren
meerke?,

IDE FORBEREDELSE ‘ AFPROVNING

(

|
|
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SKRIDT

|
\
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\
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\
\

_

D

[
|

TIDSPLAN | } }



KONCEPTBESKRIVELSE

En konceptbeskrivelse er et visuelt vaerktgj til at fastholde og
kommunikere koncepter med fokus pa borgerbehov. Metoden
visualiserer seks brugsscenarier som til sammen udggr koncep-
tets samlede forandringsproces. For at opna det bedste resultat,
indebzerer metoden, at man sgger fyldestggrende svar ud fra
fglgende:

e Hvem er malgruppen? - brug evt. info fra PERSONA

e Hvad er borgerens behov? - Udvaelg hovedpointer fra dine
INDSIGTER og/eller BORGERREJSER

e Hvordan kan/skal borgeren anvende Igsningen? - brug evt
dit STORYBOARD, PROTOTYPE eller en anden form for visu-
alisering

e Hvilke fordele opnar borgeren ved at anvende konceptet/
hvordan adresseres behovet vha. Igsningen?

e Hvilke szerlige fordele har konceptet for organisationens
hverdag?

e Hvilke betydelige forandringer og konsekvenser har koncep-
tet for borgerens hverdag? For organisationen?

TIPS & TRICKS

// Brug et stort papirark og tusser i flere farver eller szt de en-
kelte dele fast pa en plade skumpap. P& den made far du et godt
overblik over hele konceptet // Konceptbeskrivelser kan laves
meget simpelt med blot papir og pen, men der er ogsa mulighed
for at arbejde mere dybdegdende med visualiseringen og indar-
bejde fotografier, illustrationer etc. //
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SADAN KAN DU G@RE...

Print som udgangspunkt de seks skabeloner og udfyld dem.
Du ma dog gerne bryde med formatet og definere, hvordan
du gnsker at kommunikere konceptet. Det vaesentligste er
dog, at borgerens/borgernes behov visualiseres og der opnds
fyldestggrende svar pa folgende spgrgsmal:

Malgruppe: Hvem er den primaere malgruppe (borgere) og hvad
kendetegner dem?

Behov: Hvad skal Igses for malgruppen? Hvorfor er det vigtigt
for malgruppen at fa det Igst?

Konceptet: Hvordan fungerer konceptet? Hvad er konceptets
kerneoplevelse? Visualiser konceptet.

Fordele for borgeren: Hvordan adresserer konceptet
malgruppens behov? Hvad er de sezrlige fordele for borgerne -
hvad er vaerdifuldt? Hvorfor er malgruppen interesseret i netop
dit koncept?

Fordele for organisationen: Hvad er de saerlige fordele for Tgander
Kommune? Hvilke forbedringer skabes der (arbejdsgange,
ressourcer, trivsel etc.)? Hvilke veaerdier, strategier og politikker
spiller en rolle i realiseringen af konceptet? Hvor og hvordan
forbedres kerneydelsen - er det vaerdifuldt for Tander Kommunes
medarbejdere og ledere?

Forandringen (lang sigt): Hvad har konceptet forandret

for malgruppen pd lang sigt? For organisationen? Hvordan
synligggres de store forskelle/forbedringer?



MINE NOTER




MINE NOTER



VIRK

Den nye Igsning skal ud og virke. De menne-
sker, der skal have gavn af Igsningen, er holdt
i kernen af processen hele vejen, og sandsyn-
ligheden for succes er derfor hgjere. I arbejder
pa dette trin med aktiv involvering og giver
plads til lokal tilpasning.




OPFOLGNING

I VIRKFASEN ER DET VIGTIGT...

At der skabes rum til, at medarbejderne kan tage im-
plementeringen pa sig, i stedet for at fa den trukket
ned over hovedet.

At sgrge for, at der bliver opsat oplevede og faktiske
mal.

At der stadig er rum til, at Igsninger modificeres og
&ndres, hvis dele ikke opleves som meningsfulde.

VARKTQAIER
SERVICE BLUEPRINT
AKT@RANALYSE

FJERN FORHINDRINGERNE
FEEDBACK & EVALUERING



SERVICE BLUEPRINT

Et Service Blueprint er en visuel, kronologisk fremstilling af de
bergringspunkter, som en borger har med en service eller pro-
ces, samt de organisatoriske processer som foregar for at un-
derstgtte borgeroplevelsen. Hvad skal der til "backstage” (det
der sker ‘bag scenen’, og som brugeren ikke kan (skal) se) for at
en borger oplever en bestemt service "frontstage” (det som bor-
geren kan se)? Med andre ord kan vaerktgijet hjeelpe til at forstd
de bevaegelige dele i en serviceydelse - deres sammenhaenge,
afhaengighed og nedbrud.

Ligesom BORGERREJSER kan et Service Blueprint beskrive nu-
vaerende praksis eller en potentiel brugeroplevelse og koble den
med de bagvedliggende processer for et nyt koncept.

Brug veerktgjet til at forstd og afdsekke roller og fordele ansvar.
Blueprintet er et feelles "lzerred”, der visualiserer serviceydel-
sen pa tvaers af organisationen og dermed pa tveers af siloer
og seetter fokus p@ samarbejdet i fagland. Derudover bidrager
veerktgjet til, at borger ikke falder mellem to stole eller oplever
ungdigt lange processer.

TIPS & TRICKS

// Afsaet god tid til udformning af indhold i service blueprintet.
Det kan tage lang tid at kortleegge en eksisterende savel som en
ny service // Afgreens det handlingsforlgb du kigger pa - ellers
bliver gvelsen enten for tung eller for overordnet. Bryd forlgbet
ned i mindre ‘bidder’ // Hold fokus pa borgeroplevelsen. Det er
den, der skal danne udgangspunkt for handlingerne i fagland -
ikke omvendt //
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SADAN KAN DU G@RE...

Start med at identificere hvilken arbejdsgang eller service og
dermed hvilken borger eller borgerguppe du gnsker at kortlaegge
et Service Blueprint for.

Find et sort stykke papir, en tavle eller et bord og begynd
kortlaegningen. Sgrg for at alle der har en rolle i at levere den
konkrete service er til stede.

Kortleegningen af et Service Blueprint fungerer bedst, hvis du
noterer de enkelte aktiviteter og elementer pd post-its, sa de
kan flyttes rundt og sammensaettes for at skabe en passende
oversigt over servicen.

Start i Borgerland og Samskaberland (Frontstage) og ga derefter
til Fagland (Backstage).

FRONT STAGE

Kilde: Med andre gjne - Om service, design og servicedesign; Sgren bechmann & Mette Mikkelsen; 2019.



SADAN KAN DU G@RE...

Blueprintet bestar af folgende elementer:
FRONTSTAGE

Tid: Noter hvor lang tid der bruges pa den enkelte handling eller
mellem handlinger.

'Servicebevis’: Et servicebevis er i ordets egentlige forstand et
bevis pa en service. Det mest kendte eksempel er toiletrullen pd
hotellet. Den bliver foldet pa en szerlig made som bevis for, at
der har veeret renggring pa vaerelset. Et servicebevis er i denne
optik et fysisk og konkret bevis for en mere abstrakt og usynlig
ydelse. Det er en form for kvittering, som forsikrer modtageren
om, at der har fundet en form for transaktion eller service sted.

Borgerrejse (Borgerland): Definer de konkrete fysiske og mentale
borgerhandlinger, skridt efter skridt, som borgerne udfgrer i

forbindelse med mgdet med en serviceydelse og —proces.

Bergringspunkter (Samskaberland): Borgerens mgde med

kommunen - hvad borgeren og medarbejderen ggr sammen.
Er borgeren derudover i bergring med kommunen pa anden vis
(brev, hjemmeside, e-boks, skilte etc.)? Veer opmaerksom pa,
at mange serviceydelser involverer mange medarbejdere og
supportprocesser, hvorfor det kan veere vigtigt at markere hvert
enkelt element pa den pageaeldende medarbejders rolle.

BACKSTAGE (Fagland)

Det er vigtigt at kortlaegge adfzerden for de medarbejdere,
der ikke er i direkte kontakt med borgerne, og som derfor
arbejder usynligt for borgerne backstage. Det er typisk de
medarbejdere, som understgtter frontstagemedarbejderne
og leverer de ydelser eller produkter, der er ngdvendige,
for at frontstagemedarbejderne kan udfylde deres rolle. En
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frontstagemedarbejder kan ogsa skifte rolle og bevaege sig hen
over synlighedslinjen afhaengigt af handlingens karakter.

Stgtteprocesser: De redskaber og systemer, som er ngdvendige
foratunderstgtte medarbejderne og de konkrete servicegjeblikke.
Det kan ofte omfatte IT, men kan ogsd veere andre former
for ngdvendige systemer (breve, skiltning, indretning etc.).
Afheengigt af omfang og karakter kan det veere ngdvendigt at
opdele processerne i flere forskellige underkategorier.
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SERVICE BLUEPRINT

BORGER:
FORL@B:
F@R UNDER EFTER
FRONTSTAGE
Tid 30 min 60 min 6 uger 5 min 15 min
'Servicebevis’ Bevis Bevis

Borger-

rejse Handling Handling Handling Handling Handling Handling Handling

Bergringspunkter

Medarbejder Handling Handling Handling
Supportproces Handling Handling
SYNLIGHEDSLINIE

BACKSTAGE

Medarbejder Handling Handling Handling Handling
Medarbejder Handling Handling Handling
Medarbejder Handling

Support- Handling Handling Handling

processer




AKTORANALYSE

En aktgranalyse er en kortlaegning af alle de interessenter, der
har betydning for en given opgave eller projekt.

Formalet er at sikre en succesfuld implementering af et projekt
eller beslutning. Rette form for involvering pa rette tid og sted
og i rette format er afggrende for, hvorvidt projektet bliver ta-
get godt imod eller skydes ned pga. manglende forstaelse eller
ejerskab.

En aktgranalyse kan laves bade indledningsvist for et helt pro-
jektforlgb, men bgr ogsa laves Igbende og mere detaljeret for
hver enkelt fase - og i saerdeleshed Virk-fasen - for derved at
sikre, at den er opdateret ift. projektets udvikling, at ingen in-
teressenter bliver overset, og at implementeringen bliver suc-
cesfuld.

Kortlaeg alle de interessenter, som kan have interesse for og ind-
flydelse pa projektet og dets implementering samt personer, der
har viden, der kan bidrage til en bedre forstaelse af opgaven.

Se p&, hvem du har brug for at samarbejde teet med, involvere
i kortere perioder og hvem du har brug for at informere om pro-
jektet. Overvej ogsa om de er venligt stemt overfor eller mod-
standere af projektet, og dermed hvordan du bedst handterer
dem.

TIPS & TRICKS

// Lav evt. aktgranalysen som fysisk model, sa det minder om
en spilleplade, og flere derved kan inddrages i processen //
Sgrg for at kortlaegningen er synlig i projektet, sd der altid kan
handles p& den //
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SADAN KAN DU G@RE...

Start med at liste alle relevante aktgrer
for projektet.

Placer dem herefter pa ‘pladen’ (brug
post-it’s) alt efter, hvordan de bgr
inddrages samt efter, hvordan de
generelt er stemt overfor processen/
projektet.

Noter hvilken rolle hver enkelt aktgr
spiller/skal spille og hvilken type
kommunikation de har brug for.

Lav gvelsen overordnet for hele
projektet/ processen, men ogsa ger-
ne for de enkelte faser. Genbesgg
overblikket jaevnligt, da det sagtens
kan andre sig over tid og nye aktgrer
kan komme til.

AKTORNAVN:

ROLLE:

KOMMUNIKATION:

AKTORANALYSE L

»»»»»




FJERN FORHINDRINGERNE

N&r vi skaber nye Igsninger, processer og arbejdsgange kan vi
nemt Igbe ind i rammer, struktur, kultur og incitamenter, der
spander ben for, at vi kan lykkes.

Fjern forhindringerne og fokuser pa, hvilke forhindringer og
gamle vaner, der star i vejen for Igsningen eller forhindrer den i
at blive en fast del af hverdagen.

Se pa, hvilke barrierer og forhindringer du maske allerede har
fjernet, og tag stilling til, hvad der skal ske ift. til forhindringer,
der stadig eksisterer. Mange forhindringer du mgder, vil du ikke
veere i stand til at fjerne selv. Inddrag derfor om ngdvendigt din
leder ift. naeste skridt. De forhindringer du har fjernet er vigtige
ift. erfaringsopsamling, formidling og leering pa tveers af orga-
nisationen.

TIPS & TRICKS

// Brug evt. skemaet Igbende i alle processens faser og sammen
med gameplanen (udfordringer og barrierer). Sa kan du komme
evt. forhindringer i forkgbet // Veer kritisk overfor, hvorvidt en
forhindring rent faktisk kan fjernes. Nogle gang tror vi tingene
er 'laste’ (noget vi skal), hvor der i virkeligheden blot er tale om
almen opfattelse eller (over)fortolkning (noget vi kan) //
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SADAN KAN DU G@RE...
Udfyld nedenstdende skema og diskuter det evt. med din leder
ift. naeste skridt.

FJERN FORHINDRINGERNE

PROJEKT:
HVAD HAR VI FJERNET, STOPPET, HVAD MANGLER VI
AFLART, REVIDERET? AT GORE?
REGLER OG
PROCEDURER
- HVILKE?
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GAMLE RUTINER OG
ARBEIDSGANGE
- HVILKE?

UHELDIGE INCITAMENTER
OG BEL@NNINGS-
STRUKTURER

- HVILKE?

STRATEGIER OG
POLITIKKER
- HVILKE?

IGANGVARENDE
PROJEKTER MED
MINDRE EFFEKT
- HVILKE?




FEEDBACK & EVALUERING

Ved at arbejde med effektmal og feedback, opnar du en afkla-
ring af, hvorvidt den nye Igsning har skabt de gnskede forandrin-
ger samt opfylder de gnskede formal og mal.

Ved at evaluere Igfter du niveauet af din Igsning (og fremtidi-
ge Igsninger) gennem indsigt og leering og du formidler lettere
veerdien til beslutningstagere, kolleger, samarbejdspartnere og
borgere.

Du vil opleve, at effektmal og feedback er kontekstafhaengig,
og der vil veere variation blandt forskellige afdelinger, medar-
bejdere og borgere, fordi virkningsmekanismer kan udlgses pa
forskellige tidspunkter og pa forskellig made.

Det vil ofte veere en fordel systematisk at kombinere kvalitative
og kvantitative metoder, for at seette flere ord pa, give indsigt i
samt visualisere effekterne og den opndede feedback.

TIPS & TRICKS

// Hvis du begynder at teenke p& kommunen som en virksom-
hed, der leverer en raekke produkter, kan du fa gje pa nye po-
tentialer og begynde at forbedre, det vi gor, pd helt nye mader
// I arbejdet med nye Igsninger, kan man komme til at forelske
sig i de gode idéer. Kritisk sans og systematisk vurdering gar
det muligt at indse, hvis de faktisk ikke virker som forventet //
Se COI’s (Center for offentlig Innovation) ‘Grgnspeettebogen’ for
yderligere inspiration //
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SADAN KAN DU G@RE...

Ved at fglge de fire trin far du et godt grundlag for vigtige
beslutninger og handlinger i evalueringen af din lgsning. Det er
vigtigt, at du far evalueringen ind tidligt. Nar din Igsning begynder
at fa form, og der begynder at tegne sig et evalueringsspgrgsmal,
som du gerne vil have svar pa (se PROVEHANDLING - Hvad
gnsker du at opna?), skal du i gang med din evaluering.

Du skal vaere systematisk i dit evalueringsarbejde. Veaer
systematisk med at indsamle, analysere og bruge evalueringen i
udvikling af din Igsning - det styrker dit vidensgrundlag markant
for de valg, du treeffer i processen. 1. Hvorfor evaluerer du? 2.
Hvordan evaluerer du? 3. Skaf evalueringsviden og 4. Brug din
evalueringsviden. Husk at se pd effekt for organisationen savel
som effekten hos borger.

Det er muligt du kommer til at arbejde igennem de fire trin flere
gange i Igbet af din proces. Det vil typisk vaere relevant, nar
processen eller Igsningen andrer karakter undervejs, fx. hvis
der indlemmes flere brugergrupper, eller Igsningen justeres.
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